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Presentacio

La societat catalana ha fet un canvi molt important als darrers deu anys perque s’hi
ha incorporat una quantitat important de persones provinents de llocs del mén molt
diversos i que tenen cultures i llenglies igualment diverses.

La regulacié linglistica té en compte les llenglies oficials, perod la realitat és
molt més rica i la presencia d’altres llengiies (i de parlants d’aquestes llengilies que
no coneixen les oficials) és un fet que es constata per tot arreu.

No es pot obviar aquest fet perque la comunicacié entre les persones que con-
viuen en una societat és imprescindible i, per tant, s’ha de plantejar com s’ha de trac-
tar la qUestio.

El Govern de Catalunya aposta per la cohesié social i per la llengua catalana
com a llengua comuna, pero també és conscient que hi ha situacions en qué la pres-
taci6é d'un servei basic ha de passar per davant de I'is d’una llengua o una altra i per
aix0 també sén necessaris serveis de traducci6 i interpretacié dins d’'uns periodes
concrets.

Alhora, la llengua catalana encara ha de continuar afirmant-se en molts am-
bits d’Us en que continua tenint dificultats per ser present.

Per tot plegat, la Secretaria de Politica Lingliistica considera necessari difondre
un model de protocol d’usos lingiiistics que doni pautes clares a I’hora d’utilitzar tant
les llenglies oficials (catala, castella i aranés a la Vall d’Aran) com les no oficials en el
seu ambit d’actuacié i en el del sector public que en depen.

També convida qualsevol altra administracid, entitat o empresa del pais a apli-
car-lo en el seu si, ja que esta emmarcat en la legalitat vigent i, per tant, és assumi-
ble per tothom.

Bernat Joan i Mari

Secretari de Politica Lingiiistica
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Us de les llengiies oficials

Quina ha de ser la llengua de les comunicacions orals?

Atés que el catala és la llengua propia de Catalunya i, per tant, també de la Generali-
tat i el sector public que en depén, d'una manera general, s’hi ha d’emprar el catala
en les comunicacions orals.

Amb quina llengua s’ha de comunicar el personal en el seu exercici
professional?

La llengua de comunicaci6 entre el personal ha de ser la catalana, tant presencial-
ment com per telefon, en la megafonia, en les reunions de treball, etc., especialment
davant de persones usuaries de serveis.

Amb quina llengua s’ha d’adrecar el personal als usuaris?

Tant sila conversa la inicia 'usuari com el treballador, aquest la mantindra en catala
—independentment de la llengua que utilitzi I'interlocutor—, llevat del cas que
l'usuari manifesti dificultats per entendre el catala o demani ser atés en castella.

I en les converses telefoniques, quina llengua s’han de mantenir?

Les converses telefoniques sempre s’han d’iniciar en llengua catalana.

En el cas de les trucades externes, s’han de respondre amb un missatge de sa-
lutaci6 en catala que identifiqui la institucié o organisme de queé es tracti.

Si 'usuari no parla catala pero I'entén, es continua parlant-li en catala, tret
que demani ser ates en castella. Si hi ha dificultats per entendre el catala, es pot con-
tinuar la conversa en castella.

En qualsevol cas, hi ha d’haver una bona disposicié perque la comunicaci6
sigui satisfactoria.
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Com ha de ser el missatge del contestador automatic?

Ha de ser clar i senzill, ha de permetre identificar la institucié o organisme, ha de ser
en catala.

En quina llengua s’han d’expressar els representants de la Generalitat i el sector
public que en depén en els actes publics?

Els representants de la Generalitat i el sector public que en depén s’expressaran nor-
malment en catala en els actes publics que es facin en I’ambit lingtiistic catala, sem-
pre que la intervencié sigui per raé del carrec (actes protocol-laris interns o externs;
reunions de treball externes; cursos, seminaris, simposis o congressos professionals;
intervencions als mitjans de comunicacié, etc.).

Les comunicacions escrites, en quina llengua s’han de fer?

Atés que el catala és la llengua propia de la Generalitat i el sector public que en depeén,
d’'una manera general, s’ha d’emprar el catala en les comunicacions escrites, ja siguin

en suport paper o electronic, en la retolacid, els segells, etc.

Quina ha de ser la llengua de la documentaci6 interna?

La documentaci6 interna de tot tipus (nomines, contractes, avisos, circulars, etc.) ha
de ser en catala i, en el cas que s’hagi d’emplenar (com la documentacié relacionada
amb la gestié de personal), també s’ha de fer en aquesta llengua.

Quant al material ofimatic, s’ha de donar preferencia a ’adquisicié i a I'iis de
programes en versi catalana.

Quina ha de ser la llengua de la documentaci6 externa?

La documentacié de tota mena (avisos i notificacions, documentacié informativa en
general, impresos per emplenar, etc.), adrecada als usuaris dins del domini lingiiistic
catala, s’ha de fer en llengua catalana, sense perjudici del dret dels usuaris de poder
sollicitar-ne una versié en castella.

Tota la documentacié (contractes, comandes, albarans, etc.), adregada a altres
organitzacions dins del domini lingiiistic catala, s’ha de fer en llengua catalana. Pel
que fa a publicacions i publicitat de tota mena, també s’hi han de redactar.

Les comunicacions adrecades fora de 'ambit lingiiistic catala es poden fer en
castella, o en qualsevol altra llengua, tenint en compte la normativa vigent aplicable
en cada cas.
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La documentacié mercantil que afecti els contractes, les concessions i els sub-
ministraments de serveis ha d’incloure clausules lingiliistiques que garanteixin 1'is

del catala en tots els aspectes objecte de la relacié contractual.

Quins coneixements lingiiistics ha de tenir el personal de la Generalitat i el sector

public que en depéen?

El personal de la Generalitat i el sector public que en depen ha de tenir els coneixe-
ments necessaris de catala i de castella per poder garantir el dret dels usuaris a la tria
de la llengua de relacié amb els treballadors i que la comunicacié sigui suficientment
clara.

Per tant, en les convocatories per a 'accés a places de personal i en la provisio
de llocs de treball, hi ha de constar el requisit de coneixements lingiiistics que cor-
respongui a cada lloc de treball. Quan, excepcionalment i d’acord amb la normativa
aplicable, es nomeni personal interi o es contracti personal laboral temporal directa-
ment sense 'acreditacié dels coneixements de catala corresponents, s’han de pre-
veure els mitjans perqué aquest personal els pugui assolir.

Pel que fa a la llengua vehicular i la del material de suport dels cursos de for-
macié del personal al servei de la Generalitat i el sector public que en depén, ha de
ser normalment la catalana.
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Us de les llengiies no oficials

L'Us de llenglies no oficials ha de ser excepcional i justificat per part de la Generali-
tat i el sector public que en depén. Concretament, s’hauria de reduir a dos casos:

e per la necessitat de facilitar 'accés als serveis publics a la nova poblacio, in-
troduint I'Gs de llengiies no oficials amb criteris de raonabilitat (periode d’a-
collida, nombre de parlants, concentracié geografica, tipus de servei, etc.);

e per la necessitat de facilitar 'accés als serveis publics a la poblacié turistica,
introduint I'as de llenglies internacionals en determinades zones, moments
de I'any i serveis publics.

Que s’ha de traduir?

Pel que fa a la llengua oral, les demandes de les persones estrangeres que volen ac-
cedir a un servei public basic i la informaci6 facilitada per la Generalitat i el sector pu-
blic que en depen amb la finalitat que aquestes persones estrangeres hi puguin
accedir.

Pel que fa a la llengua escrita, si la situacié sociolingliistica ho aconsella, ma-
terials informatius o divulgatius que es consideri d’interés que arribin a la poblacié
que no domina les llengiies oficials, i els documents 1tils en el primer contacte d'una
persona estrangera que no entén cap de les llengiies oficials amb la Generalitat i el
sector public que en depén.

A quines llengiies s’ha de traduir?

Per qiiestions de proporcionalitat, és recomanable limitar al maxim el nombre de
llenglies a que s’ha de traduir. S’ha de tenir en compte a qui s’adre¢a el material. Una
majoria molt amplia de persones nouvingudes coneixen el frances o I'angles, pero
caldria coneixer bé el public destinatari abans de decidir a quines llenglies es tra-
dueix un material perque no es pot obviar I'existéncia de col-lectius que no coneixen
cap d’aquestes dues llengiies, si es vol garantir la comprensid. Per tant, variaria en
funcié dels factors esmentats.
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Com s’han de fer les traduccions?

Totes les comunicacions, documents i materials han de contenir la versié original en
catala, que ha d’ocupar una posicié preferent en relacié amb qualsevol traduccié. En
funcié de la quantitat de llengties i de les caracteristiques del material que les hagi
d’incloure, s’estudiara la manera més adequada de presentar-les: edicions bilingles,
trilingiies o multilinglies. Per afavorir la comprensié és recomanable no sobrecarre-
gar els materials incloent-hi una quantitat excessiva de llengiies perque aixo resta
claredat.

Aquests formats tenen l'efecte positiu de fer present el fet que la llengua ha-
bitual de comunicacié és el catala i d’afavorir-ne la comprensié, i augmenta si les
versions en altres llenglies sén només parcials: un material informatiu amb la infor-
macié més rellevant (titol, eslogan, resum, etc.) en diferents llenglies i les explica-
cions detallades només en catala, per exemple.

Quant de temps s’han de mantenir serveis de traduccié i interpretaci6?

Per a les persones estrangeres que tenen la residéncia a Catalunya, durant el periode
d’acollida; i per a les persones estrangeres que hi fan turisme, en moments puntuals.
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Pauta d’usos i indicacions practiques

Llengua oral: utilitzar sempre el catala a I'inici d’una interaccié lingiiistica

- Comencar sempre en catala.

- Si s’observa estranyesa, preguntar si no s’entén.

- En cas que s’entengui, continuar en catala.

- Sis’observa certa dificultat, s’hauran de seguir les indicacions segiients:

Indicacions prdctiques per facilitar la comunicacié oral

Utilitzar un llenguatge senzill i facilment entenedor.

Parlar a poc a poc.

Repetir frases, si cal, o traduir alguna paraula.

Utilitzar recursos no verbals i materials grafics de suport.

Repetir alguna paraula o frase en la llengua que pugui entendre la persona
usuaria i que el professional pugui conéixer.

Intentar avancar les possibles respostes de la persona interlocutora en for-
mular les preguntes el professional, de manera que es pugui aconseguir la
comunicacié amb una resposta molt simple (si/no, p. ex.).

Anar fent preguntes que assegurin la comprensié de la persona interlocu-
tora.

- En cas que no s’entengui, preguntar si s’entén el castella.

- Si s’entén, utilitzar aquesta llengua mirant de repetir paraules o frases semblants

en catala per anar introduint aquesta llengua en 'univers de la persona nouvinguda.

- Sino s’entén ni catala ni castelld, intentar trobar una llengua comuna.

- Sino n’hi ha cap, fer servir els serveis d'un traductor o mediador (es pot recérrer a

Sanitat Respon en 'ambit sanitari) i a les borses de traductors que gestionen els

consells comarcals o alguns ajuntaments i algunes entitats amb el financament de

la Generalitat de Catalunya.

- Evitar situacions que puguin esdevenir tenses a causa de les dificultats de comuni-

cacié: escoltar molt i parlar poc per assegurar una comunicacié minima pero eficag.

— No entrar mai a considerar com un conflicte la dificultat de comunicacié causada

pel desconeixement d’unes o altres llengties.
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Llengua escrita: utilitzar sempre el catala en I’edicié o elaboracié
de materials escrits

- Assegurar sistematicament la presencia del catala en els materials impresos: evi-
tar les versions monolinglies separades perque l'abséncia del catala priva de fer
evident una realitat lingiiistica de 'existéncia de la qual és important que adqui-
reixin consciéncia les persones que vénen de fora.

- Sis’ha de fer en diverses llenglies, es poden fer versions bilinglies o trilingiies, fins
al nombre de llenglies que es consideri adequat que contingui el suport escollit per
al material impres.

- Sis’ha de fer en moltes llengties i es considera excessiu, es poden fer diverses ver-
sions bilinglies (catala i una altra llengua).

- En cas de versions multilinglies, la catalana ha de ser la preferent.

- Per donar preferencia al catala es poden utilitzar diferents recursos:

- per a la retolacié o material impres divulgatiu, donar un cos més gran a la lletra,
posar-la en un color diferent (que destaqui més sobre el fons on es trobi), situar-
la en primer lloc, etc.

- per a material impres adrecat a les persones administrades, difondre la versié ca-
talana i disposar de versions en altres llenglies sense els elements que oficialit-
zen el document (sense logotip, sense signatura, etc.), que no cal que estiguin
directament a I’abast del piblic, o tenir disponibles suports de traduccié per a
quan n’hi hagi la necessitat.

Indicacions prdctiques per facilitar la comunicacié escrita

e Utilitzar un llenguatge senzill i entenedor, amb frases curtes i redactats clars
iben estructurats.

e Utilitzar pictogrames, que sén entenedors per a tothom, independentment
de la llengua que s’utilitzi.

e Disposar de suports de traduccié en les llenglies que és previsible de rebre
demandes de servei per facilitar la comprensié dels materials impresos que

han d’utilitzar les persones nouvingudes.
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